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La presente investigación tiene como objetivo principal determinar la relación entre los 
Procesos administrativos y el desempeño laboral de trabajadores del Organismo 
Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones. El enfoque de la investigación 
fue cuantitativo de tipo básica, su diseño y nivel, correlacional. La muestra fue de 80 
colaboradores a quienes se le aplicaron los cuestionarios de Procesos administrativos 
adaptados del autor Freddy Ortiz  (2017) y para Desempeño laboral adaptado de los 
autores Gina Téllez (2018)  ambos cuestionarios adapatados por el investigador cuyos  
resultados  fueron que los procesos administrativos se relaciona directa (Rho=0, 540) y 
significativamente (p=0.000) con el desempeño laboral de los trabajadores del Organismo 
supervisor de la Inversión privada en Telecomunicaciones, 2019, se acepta la hipótesis 
alterna y la relación es alta. 
La relevancia de esta investigación se sustenta en que la entidad pueda tomar medidas 
correctivas buscando la mejora de los procesos administrativos, lo cual influye en el 
desempeño laboral de los colaboradores, lo cual se ve reflejado en beneficio de los 
usuarios. 
 








The main objective of this research is to determine the relationship between 
administrative processes and the labor performance of workers of the Supervisory Body 
of Private Investment in Telecommunications. The research approach was quantitative of 
basic type, its design and level, correlational. The sample was of 20 collaborators to whom 
the administrative processes questionnaires of the author Freddy Ortiz (2017) and for 
Work performance of the authors Gina Tellez (2018) were applied, both questionnaires 
adapted by the researcher whose results were the administrative processes that directly 
related (Rho = 0.540) and potentially (p = 0.000) with the work performance of the 
workers of the Supervisory Body of Private Investment in Telecommunications, 2019, 

















tanto privados como públicos se preocupaban solo en la eficacia de los medios logísticos como 
las máquinas para aumentar su productividad y así generar mayor productividad y rendimiento 
en la organización; no obstante  actualmente se ha podido notar que los logros de una entidad 
pública o privada son producto en mayor medida por la labor y desempeño que tienen sus 
trabajadores o colaboradores regidos y amparados por las leyes que les respaldan, lo que ha 
implicado tener y poner mayor atención a la mencionada influencia que se percibe.  
En el contexto mundial específicamente en el país de Cuba su gobierno se viene preocupando 
por tener y mantener la eficacia de los servidores públicos y provee de recursos necesarios para 
que los servidores públicos puedan maximizar el impacto de su accionar público y como 
consecuencia de ello los trabajadores públicos presentan gran competencia en sus 
especialidades y potencialidades, y es por ello que tienen un desempeño eficaz, eficiente y con 
efectividad.  
En el Perú el desempeño del servidor público ha tenido consecuencias negativas en su 
productividad y es que el empleo público peruano ha sido calificado por diversos especialistas 
como caótica, por diversos problemas que enfrentan como la falta de orientación hacia el logro 
de los resultados, la diferencia de remuneración entre los regímenes laborales y los cargos, la 
ausencia de méritos por el buen desempeño, el problema de la no permanencia y/o 
nombramiento que sin duda todos estos problemas han influenciado para la existencia de una 
baja calidad de servicios y desempeño que brindan las instituciones públicas del estado entre 
ellas las municipalidades o gobiernos locales. Así mismo la falta de planes estratégicos 
adecuados y coherentes que no ayudan a encaminar los trabajos de manera coherente con lo 
que se persigue.  
El desempeño se visualiza en las acciones o comportamientos de cada servidor o conjunto de 
trabajadores cuyo rol es importante para lograr los objetivos de una organización, asimismo es 
coordinar y organizar las actividades contribuyendo a la mejora de la organización ya sea de 
una institución privada a pública, ello lo realiza en base a las normas de trabajo establecidos.  
En ese contexto, de acuerdo al Reglamento aprobado por DS. 005-90-PCM, en su Art. 4°, este 
cargo al igual que cualquier servidor público, se da para que el designado preste sus servicios 
de acuerdo a su idoneidad y competencia donde uno de los requisitos que debe de tener es el 
desempeño de sus funciones apoyando el funcionamiento de la entidad pública.  
I. Introducción 
 





En consecuencia, cuando se cuenta con trabajadores de vocación, comprometidos, se tiene 
resultados eficaces en todos los procesos de la administración pública, se cumplen los objetivos 
planificados, la organización se tornan más eficiente, la dirección es conllevada por todo el 
equipo sin presión bajo el cumplimiento de las metas trazadas, con una imagen transparente, 
progresiva y productiva.  
Sin embargo, en el Osiptel, se ha visualizado unos resultados no esperados como organización, 
si bien se observa que la entidad tiene planes estratégicos establecidos y se visualizan intentos 
de acciones coherentes con las perspectivas que se quiere realizar y alcanzar con lo establecido, 
se aprecia también una falta de profesionalismo para realizar estas actividades. Asimismo, los 
trabajadores no laboran coordinadamente, los documentos solicitados como términos de 
referencia, conformidades de servicio tienen mucha demora, los proyectos planificados no son 
ejecutados por la falta de conocimiento técnico de los servidores, donde se visualiza que existe 
una administración deficiente. Agregado a ello se ha observado una falta de eficiencia de los 
servidores y su quehacer o trabajo, falta de conocimientos en el rol que desempeñan, así como 
la existencia de trabajadores poco optimistas, trabajadores que esperan solo órdenes que no 
tienen iniciativa y falta de creatividad.  
Este escenario ha permitido hacer una investigación en la entidad para analizar el proceso 
administrativo que se emplea en la institución pública y saber si incurre en el desempeño laboral 
de los colaboradores. 
 
Trabajos internacionales como:  
Tapia (2017), optando la maestría en Administración de empresas, mención planeación. 
Analizó los procesos administrativos de la microempresa distribuidora de productos químicos 
de limpieza “Quimi Limpieza”. Investigación deductivo-inductivo tipo descriptiva aplicada. 
Tuvo como sujeto a 11 colaboradores de la empresa Quimi-Limpieza. Entre sus conclusiones 
pudo determinar una la importancia de los procesos administrativos ya que su existencia 
permite que las responsabilidades estén mucho mejor definidas. Además, que esto influye en 
las funciones, los objeticos y las responsabilidades de cada puesto. Meléndez (2015) con su 
tesis para Magister en Gestión del Talento Humano. Buscó hallar la incidencia entre el clima 
organizacional en el desempeño laboral de los colaboradores de la Subsecretaria General 
Administrativa Financiera del Ministerio de Finanzas.  
Usó método cuantitativo correlacional, nivel descriptivo explicativa. Uso 30 participantes 
como población entre mujeres y varones entre los 18 a 50 años de edad, como técnicas e 





en el desempeño laboral de los funcionarios. Zans (2017), presenta tesis para Magister en 
Gerencia Empresarial. Analizó el Clima Organizacional y cómo influye en el Desempeño 
Laboral de los administrativos y docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria de 
Matagalpa, UNAN – Managua, 2016. Enfoque cuantitativo, tipo no experimental. Utilizo 88 
trabajadores de la FAREM de diferentes cargos gerenciales, administrativos y docentes. Entre 
los resultados: Casi el 100% considera que si hay comunicación fluida con su jefe. En su 
conclusión resalta que Clima Organizacional muestra optimismo, euforia y entusiasmo, y 
además que el mejoramiento de éste, mejoraría el desempeño laboral.  
Flores (2013) presentó su estudio para magíster Gerencia Empresarial. Buscó analizar los 
procesos administrativos y su grado de influencia en la Gestión Empresarial tomando como 
campo de investigación la cooperativa COPROABAS. Usó métodos inductivo y deductivo. 
Estudio de tipo aplicada, nivel descriptivo explicativa. Hizo uso de 11 participantes entre 18 y 
50 años, como técnicas e instrumentos uso las encuestas. Como resultados tuvo: el proceso 
administrativo se ubica en deficiente, puesto que sus cuatro dimensiones del potencial humano 
y logístico no se ejecutan adecuadamente, por ese motivo los empleados tienen problemas para 
ejecuta su trabajo de forma eficiente afectando el funcionamiento de la empresa y este contexto 
puede poner en riesgo la satisfacción de las personas que se atiende; además existe una 
inadecuada organización estructural donde las funciones están mal establecidas provocando 
desconciertos al momento de designar las labores los cuales no suelen ser cumplidas a su 
plenitud y eficientemente donde no se aprovecha las competencias de cada trabajador. 
Finalmente, sus conclusiones refieren que los incentivos entregados a los servidores son 
realizados de forma equitativa ya que solo algunos empleados gozan de este beneficio; el 
control está en un nivel deficiente puesto que ocurre por la ausencia de estrategias para un 
control adecuado, no existe evaluación de desempeño laboral es por ello que no se conoce el 
nivel de eficacia y eficacia de los trabajadores.  Granados (2018) presentó su tesis optando al 
grado de magíster en administración de empresas con mención en planeación. Analizó los 
procesos administrativos de la Dirección de Cultura y Deportes del Gobierno Autónomo 
Municipal de Esmeraldas, usó como método teórico la inducción y también el método 
deductivo, investigación cuanti-cualitativa de alcance descriptivo; utilizó muestreo no 
probabilístico con 12 sujetos del gobierno y 6 funcionarios; tuvo como resultado que los 
procesos administrativos tienen falencias significativas en sus cuatro dimensiones; también que 
los vacíos en la comunicación con parte de los funcionarios y gestores culturales, así como el 
casi nulo trabajo de capacitación del Talento Humano dejan mucho que decir del accionar de 





 Los trabajos nacionales como:  
Solano (2017) presentó su Tesis para maestría en Gestión Pública. Buscó como el clima 
organizacional tiene relación con el desempeño laboral de los trabajadores de la Gerencia 
Territorial Huallaga Central - Juanjuí, año 2017. Diseño descriptivo correlacional. Población 
de 20 encuestados. Como resultado, En cuanto a la estructura los trabajadores, las relaciones 
interpersonales causan distanciamiento entre ellos mismos. Al mostrarse empáticos con el 
jefe, no siguiendo las instrucciones y en muchos casos cuando presentan una actitud negativa 
hacia su trabajo, los trabajadores representan el desempeño laboral en nivel regular. Tipián 
(2017) presentó su tesis para maestro en Gestión Pública. Buscó hallar la relación entre 
gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios. Fue No experimental-
correlacional, enfoque Cuantitativo. Población encuestada 100 personas. Como resultado 
resalta la relación como significativa y positiva entre sus variables; así como también pudo 
hallar una relación entre Organizar y la calidad del servicio.  
Rodríguez (2017), con su tesis para Maestro en Gestión Pública. Busco hallar cual es la 
relación que puede existir entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral en los 
trabajadores del Ministerio de la Producción periodo 2016. Descriptivo-correlacional, No 
experimental y transversal. Entre el personal de la entidad encuestó a 108, el muestreo fue 
no probabilístico intencionado. Como resultado señala que si existe relación entre 
planeación y control con la satisfacción laboral. Araujo (2017) buscando el grado de 
magister en Gestión Pública. Tuvo como propósito conocer el nivel en que se encuentra el 
proceso administrativo aplicado al instituto nacional de enfermedades neoplásicas; dicho 
estudio hizo uso del método descriptivo, de tipo básico, diseño no experimental-
transaccional y el cuestionario se aplicó en un momento determinado, a 468 trabajadores y 
muestra de 110 trabajadores, los resultados de este estudio indicó que existió un nivel 
insuficiente en el proceso administrativo lo que hace referencia que no existe un buen trabajo 
en los procesos administrativos.  
Gil (2016) presentó su tesis para magister en Gestión Pública. Su propósito fue Conocer la 
relación guardada entre gestión administrativa y satisfacción del usuario en la entidad 
mencionada. Diseño correlacionar, investigación no experimental. Asimismo, señala una 
población de 198 asegurados y una muestra de 58 pacientes. Concluyó afirmando que existe 








 Teorías relacionadas a Procesos Administrativos; se puede describir como un conjunto de 
etapas o pasos buscando una solución a un problema administrativo, dentro de estas etapas 
se encuentra organización, dirección y como solución debemos tener una buena 
planificación, análisis previos y objetivos definidos para obtener un proceso con la menor 
cantidad de obstáculos. Teorías psicológicas que sustentan a la variable; Teoría clásica, 
Enfoque clásico de Henri Fayol (1916), Con una perspectiva estructuralista; con 
aproximación normativa y prescriptiva.  Percibe la organización como un conjunto de 
órganos, cargos y tareas y al ser humano como un ser que recibe una retribución por sus 
actividades laborales. Plantea 14 principios: 1.División del trabajo, donde indica que todos 
los empleados tienen diferentes habilidades, con las cuales asignándoles el desarrollo de 
ciertas tareas se mejora la productividad; 2.Autoridad y responsabilidad, donde resalta que 
toda autoridad conlleva una responsabilidad; 3.Disciplina, donde plantea que junto al respeto 
son la base para una buena relación entre los empleados; 4.Unidad de mando, donde resalta 
que un empleado debe tener solo un jefe directo del cual reciba órdenes para evitar 
confusiones; 5.Unidad de dirección, donde señala que todas las actividades de una 
organización deben apuntar a un solo objetivo; 6.Subordinación, donde indica que todo 
empleado debe dejar sus intereses personales prevaleciendo los intereses de la organización; 
7. Remuneración, la económica y también la no económica, entendiendo por ésta última 
alguna manera de premiar o reconocer los esfuerzos de los trabajadores; 8. Jerarquía, 
mediante el organigrama de la organización definir quien en el superior directo de cada 
nivel; 9. Centralización, referido a tomar las  decisiones dentro de la organización; 10.Orden, 
refiriéndose a responsabilidades un ordenado ambiente laboral; 11. Equidad, donde resalta 
el trato por igual a los empleados; 12. Estabilidad, fortaleciendo mediante este principio el 
sentimiento de seguridad; 13. Iniciativa, refiriéndose a la flexibilidad que deben tener los 
trabajadores para realizar sus funciones; 14, Espíritu de cuerpo, promoviendo el trabajo en 
equipo, colaboración y unidad entre los empleados. Frederick Taylor (1903) con la Teoría 
científica. Su teoría se enfatiza en las tareas, centrándose en la organización formal. Basa la 
organización en reemplazar métodos empíricos por científicos, centrándose en el tiempo y 
movimientos. Principios básicos aportados: planeación, preparación, control y ejecución. 
Teoría Humanista, Elton Mayo (1932) lo enfatizó en las relaciones humanas. Definió la 
organización informal como la que resalta de la organización formal. Contempló la 
organización como un grupo de personas, la facultad de autoridad, la independencia, 





integra con su entorno social. Como incentivos resalta los sociales y los simbólicos. Y 
producto de esto es la eficiencia. 
Abraham Maslow (1950) desarrolló la teoría del comportamiento. La organización 
establecida como formal y la informal. Conceptualizo la organización basándolo en las 
relaciones interpersonales. El hombre es individual y a la vez social. Aportó la pirámide de 
necesidades cumpliendo metas, buscando el empleado satisfacerse. 
Teoría X/Y, Douglas Mac Gregor visto desde un ángulo mecanicista.  Enfoque: innovación 
y creatividad (positivos: Y, negativos X). X impone al hombre los deseos de la organización. 
Y es democrático. Autócrata=X vs Autocontrol=Y. Peter Drucker en 1954 estudió la teoría 
neoclásica bajo la perspectiva de la metodología.  Organización formal e informal. La 
organización lo plantea como un sistema social que se plantea objetivos a conciencia. Aporta 
jerarquía a la distribución, jefatura y deberes. Plantea e incluye la dinámica del grupo, 
organización informal, la comunicación interpersonal y dirección democrática. Como 
objetivos: integración de individuales sumándolos con los de la organización. 
Teoría estructuralista, James Burnham (1947). Define a la organización como unidad social 
grande, compleja, múltiple, globalizante y formal e informal. El hombre, como ente social 
que desarrolla tareas en distintas organizaciones. Aporta los niveles jerárquicos: técnico, 
gerencial, e institucional. Los objetivos organizacionales buscan equilibrarse con los 
individuales, con incentivos materiales y sociales. 
Max Weber en 1940 inició la teoría burocrática, iniciada Basada en estructura formal y 
enfocada en un sistema cerrado. Caracterizada por normas y reglamentos, dividiendo el 
trabajo, jerarquías, rutina y pasos de trabajo. Resalta la planeación y control, establecido 
mediante una sociedad y su autoridad. 
Teoría de los sistemas, Ludwig von Bertalanffy (1951). Organización: sistema 
abierto/cerrado. Globalismo o totalidad. Organizaciones como sistemas sociales. La 
organización depende de su estructura. Los incentivos son mejoras en los mecanismos de 
trabajo y busca resultados en ese mecanismo y la diligencia de procesos. 
En la teoría matemática, Herbert Simón, junto con Von Neumann y Mongesntem, 
desarrollaron la toma de decisiones acertadas. Enfoque de organización 
cuantitativo.  Basando su teoría en proceso y problema, obteniendo decisiones ya analizadas 
y no analizadas. Aportó teorías de los juegos, rescatando estrategia y análisis de los 
conflictos, presenta cuidado en el tiempo de espera, clientes y demora de la ejecución de las 
actividades. 
7 
La Teoría contingencial, (1980) William Dill, junto con William Starbuck, James 
Thompson, Paul Lawrence, Jay Lorsch y Tom Burns, analizaron la organización 
describiéndola como sistema abierto. Encontraron que el ambiente marca relación con las 
técnicas administrativas. Resalta los procesos organizacionales y la situación, que responde 
adaptándose a diversas situaciones. El entorno influye en el ambiente, en lo tecnológico y 
en el accionar del personal, y de esto depende el funcionamiento de una empresa. Plantea 
siempre tener varios planes de solución para cada situación. 
 Entre las teorías relacionadas a la variable Desempeño laboral; Chiavenato, I. (2011), lo 
estima como valoración del quehacer de una persona en el puesto y de su actitud de 
realizarla. Palaci (2005), el valor que responde al actuar de un trabajdor o varios en un 
determinado o diferentes momentos o espacios de tiempo. Robbins y Judge (2013) dicen 
son acciones uq erealizan los trabajadores, los cuales son observados por la orgaizacion, y 
juzgados dependiendo del cumplimiento de objetivos, medidos en competencias y 
contribución de cada rabajador hacia la empresa. Pernía, K. Y Carrera, M. (2014) lo 
describen como el rendimiento de la labor realizada y la actitud mostrada por el personal al 
ejecutar sus actividades y funciones encomendadas segun el cargo que ocupen en un 
momento específico en que ejecuta su accion laboral. Las compensaciones son planteadas 
desde el enfoque de mejora de condiciones en el trabajo, toma de decisiones, capacitar al 
personal, detectar errores y identificar conflictos laborales.  
Como objetivo brindar al empleado mejorar sus habilidad en fin de mejora de su labor. Los 
metodos con los cuales se evalúa deben relacionarse claramente con el perfil del puesto, ser 
confiables y prácticos. Para evaluar esta variable se ha elegido la teoría de Pernía, K. Y 
Carrera, M. (2014) quien indica evaluar a través del comportamiento y rendimiento del 
colaborador, durante su labor. Asimismo, se señala que la evaluación se centrara en el 
Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones (Osiptel). Respecto 
a las funciones, señala que el trabajador debe conocer sus labores y tener capacidad de 
análisis, midiendo el conocimiento y entendimiento del trabajo. Orientado a contribuir con 
los objetivos y metas. Referido al comportamiento, resalta las cualidades y comportamientos 
del personal contrstando con las funciones que le han encargado.  
Evaluando sus habilidades, actitud y satisfacción; Habilidades, referiendose al producto 
ofrecido por la empresa en base a  personas motivadas y capacitadas para desarrollarlas; 
Actitud, habilidad para promover el trabajo en equipo; Satisfacción, midiendo el gusto del 





ejecutarlas.  Resolución de problemas, capacidad del colaborador para resolver infortunios 
durante sus labroes, mostrando en todo momento puntualidad y responsabilidad. 
Compromiso, cuando el colabroador por iniciativa propia realiza sus funcionesen cada 
momento.  
Problema general: ¿Cuál es la relación entre Procesos administrativos y Desempeño laboral 
de trabajadores en el Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones, 
2019?. Frente a esto se expuso teorías pertinentes en torno a los procesos administrativos y 
el desempeño laboral, las que sirvieron para contrastar distintas teorías y tomarlas como 
aporte a la investigación, buscando alternativas de solución  en cuanto a los procesos 
administrativos y el desempeño laboral de trabajadores en el Osiptel a través de técnicas 
para progresar el nivel de cada una de las variables. Finalmente, se siguió mecanismo 
metodológicos científicos. Buscando la opinión de los trabajadores utilizando cuestionarios 
confiables que posteriormente servirán a demás investigaciones de estudio similar. Entonces 
se pudo plantear  como objetivo  general: Determinar la relación entre los procesos 
administrativos y el desempeño laboral de trabajadores en el Organismo Supervisor de la 
Inversión privada en Telecomunicaciones, 2019 y se estableció como hipótesis general: El 
Proceso Administrativo se relaciona con el Desempeño laboral de los trabajadores del 






















2.1. Tipo y diseño de investigación 
El estudio es básica, sustentada por Soto (2015), llamada también investigación pura, 
teórica, su intencionalidad es aumentar conocimiento y poder contrastarlo. 
    
El diseño del estudio es no experimental con corte transversal, Soto (2015), donde las 
variables no son modificadas, solo son descritas y la investigación se realiza es en un 
momento determinado 
 
El enfoque es cuantitativo, por el cual, Leyton, (2012) indica que el medir es equivalente a 
la recolección de datos. Definiendo medir como asignar números a cosas de acuerdo a ciertas 
reglas ya establecidas. Por ejemplo, para medir “violencia” debemos observar acciones 
ofensivas verbales o físicas en cierto grupo de personas. Estos estudios buscan explicar la 
realidad social objetivamente desde un punto de vista externo. Buscan con exactitud 
indicadores sociales orientando sus resultados a diversos grupos de personas más amplios. 
Se trabaja con datos cuantificables. La investigación cuantitativa mediante la cual se recogen 
y analizan datos cuantitativos.  
Es correlacional, porque según Díaz (2009) muestran la relación entre dos o más variables. 
También se busca describirlas, pero adicionalmente a las variables del estudio, también de 
las posibles correlaciones existan entre ellas. El método utilizado hipotético-deductivo, 
donde, Andía en 2017, explica que está compuesto por propuestas o soluciones posibles a 





Henry Fayol (2004) los procesos admistrativos son necesarios en una organización para no 
desarrollar las actividades en el caos, sin experiencia, sin rumbo. Estos procesos son los que 









Cuestionario de  Fredy Ortiz (2017) adaptado por el investigador y cuenta con 25 preguntas 





Pernía, K. Y Carrera, M. (2014) los indica como acciones que desarrollan los trabajadores, 
las cuales deben realziarlas eficientemente, por lo que el colaborador debe contar con 
entendimiento de sus labores y la facultad de análisis. Siempre orientados a cumplir los 
objetivos y metas. 
 
Definición operacional 
Cuestionario de Gina Tellez (2018) adaptado por el investigador y cuenta con 21 preguntas 
en escalas o grados politómicas: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) 
y Nunca (1) 
Operacionalización 
Variable 1: Procesos Administrativos. Ver Anexos, Tabla 1 
Variable 2: Desempeño Laboral, Ver Anexos, Tabla 2 
2.3. Población y muestra 
Levin & Rubin (1996), conjunto de los elementos que se estudian, referente a los cuales 
intentamos sacar conclusiones que aporten significativamente a nuestra investigación. 
Como población se contabilizó 320 colaboradores y la muestra de 80 colaboradores del 
Osiptel. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 
La finalidad de la encuesta fue recabar información. En relación a esto, Andía (2017) los 







Fue el cuestionario. Donde Andía (2017), lo describe como una composición de preguntas 
para examinar distintas situaciones. 
 
Ficha técnica 1 
Denominación :  Cuestionario de procesos administrativos 
Autor              :   Freddy Ortiz (2017) 
Adaptado         :            Choes (2019) 
Objetivo     :  Cuantificar la percepción de procesos administrativos 
Administración :  Grupal  
Tiempo     :  30 minutos 
Escala de medición :    Politómica 
 
Validez  
Por juicio de expertos. 
 
Tabla 3 
Distribución de los jueces evaluadores  
             
 
Confiabilidad  
Se tomo una prueba piloto con la participación de 20 colaboradores, donde se les solicitó 
responder los cuestionarios sobre procesos administrativos y aprobó la fiabilidad con el 






  Validación    
Expertos Pertinencia Relevancia Claridad    Calificación 
 sí sí Sí Aplicable 
 sí sí Sí Aplicable 






Prueba de confiabilidad variable 1: Procesos administrativos 
Estadística de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
       ,749            25 
 
El instrumento logró alcanzar un coeficiente de 0,749 con lo que podemos decir que es 
altamente confiable. 
  
Ficha técnica 2 
Denominación         : Cuestionario de desempeño laboral 
Autor                       :   Gina Tellez  (2018).  
Adaptado                :    Choes (2019) 
Objetivo          :  Medir la percepción sobre el desempeño laboral 
Administración       :  Grupal  
Tiempo          :  25 minutos 
Nivel de medición  : Escala politómica 
 
Validez  
Por juicio de expertos. 
 
Tabla 5 
Distribución de los jueces evaluadores  





  Validación    
Expertos Pertinencia Relevancia Claridad    Calificación 
 sí sí sí Aplicable 
 sí sí sí Aplicable 






Con 20 colaboradores se realizó la prueba piloto, mediante un cuestionario sobre desempeño 
laboral y logró la fiabilidad con el Alpha de Cronbach. 
 
Tabla 6 
Prueba de confiabilidad variable 2: Desempeño laboral 
 Estadística de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
       ,768            21 
 
El instrumento logró alcanzar un coeficiente de 0,768 por lo que podemos decir que es 
altamente confiable. 
  
2.5. Procedimiento  
Se solicitó permiso al Gerente de Administración del Organismo Supervisor de la Inversión 
Privada en Telecomunicaciones para efectuar el estudio de investigación. Aplicando una 
prueba piloto a 20 colaboradores para la fiabilidad de las encuestas de procesos 
administrativo y desempeño laboral, recolectando la información nos condujo a las 
conclusiones y recomendaciones de la presente investigación. 
           
2.6. Método de análisis de datos 
Estadística descriptiva y la inferencial para la comparación de las hipótesis. 
 
2.7. Aspectos éticos 
Realizada bajo criterios y principios éticos respetando a los autores citados, y guardando la 











3.1. Descripción de resultados 
 
Tabla 7 
Nivel de procesos administrativos 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Malo 25 31,3 
Regular 36 45,0 
Bueno 19 23,8 




Figura 1 Nivel de procesos administrativos 
 
Se observó que el 45% de los colaboradores perciben los procesos administrativos como 
regular, asimismo el 31% lo perciben en nivel malo, y el 24% conciben los procesos 
administrativos como bueno. El 53% de los colaboradores perciben la dimensión planeación 
como regular, el 25% lo perciben en un nivel bueno, el 23% consideran que la dimensión 
planeación es mala. El 46% de los colaboradores perciben la dimensión de organización 
regular, el 30% lo considera bueno, el 24% como malo. El 50% de los colaboradores 
perciben el nivel dirección como regular, asimismo el 28% lo encuentran en un nivel malo, 
y el 23% perciben los procesos administrativos en su dimensión dirección como buena. El 
55% de los colaboradores perciben el nivel coordinación como regular, asimismo el 26% lo 
encuentran en un nivel malo, y el 19% perciben los procesos administrativos en su 





como regular, asimismo el 26% lo encuentran en un nivel bueno, y el 25% perciben los 
procesos administrativos en su dimensión control como malo. 
 
Tabla 08 
Nivel de desempeño laboral 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bueno 19 23,8 
Regular 39 48,8 
Malo 22 27,5 




Figura 2 Nivel de desempeño laboral 
 
El 49% de los colaboradores perciben el desempeño laboral como regular, el 28% lo 
perciben en nivel malo, y el 24% como bueno. El 44% de los colaboradores consideran la 
dimensión funciones como regular, el 33% lo consideran en nivel bueno, el 24% consideran 
la dimensión funciones como mala. El 41% de los colaboradores perciben el 
comportamiento regular, el 30% como bueno, el 29% indica que las la dimensión 
comportamiento es malo. El 45% de los colaboradores perciben el nivel rendimiento como 
regular, asimismo el 29% lo perciben como malo, y el 26% indica que el desempeño laboral 








3.2. Resultados correlacionales. 
3.2.1. Correlación procesos administrativos y desempeño laboral 
Se probó las hipótesis para ello se establecieron hipótesis nulas y la hipótesis alterna de las 
variables y  de variable – dimensión, utilizando  Rho de Spearman que indicó en la hipótesis 
general (Procesos administrativos y desempeño laboral) el nivel de correlación es moderado 
(Rho 0,540 y p-valor 0,000); la hipótesis específica-1 (planeación* desempeño laboral) el 
nivel de correlación es moderado (Rho 0,519 y p-valor 0,000); la hipótesis específica-2 
(organización* desempeño laboral) el nivel de correlación es moderado (Rho 0,455 y p-
valor 0,000); la hipótesis específica-3 (dirección* desempeño laboral) el nivel de correlación 
es moderado (Rho 0,527 y p-valor 0,000), la hipótesis específica-4 (coordinación* 
desempeño laboral) el nivel de correlación es moderado (Rho 0,553 y p-valor 0,000), la 
hipótesis específica-5 (control* desempeño laboral) el nivel de correlación es moderado 
(Rho 0,454 y p-valor 0,000) en todos los casos en el nivel 0,01. 
 
Tabla 09 














































Partiendo de la hipótesis general, los procesos administrativos se relacionan con el 
desempeño laboral, correlacionándose de manera moderada con 0.540 según Rho de 
Spearman, Estos resultados fueron avalados por Zans en 2017, quien manifestó que los 
responsables de la dirección de una organización que busca lograr muy buenos resultados 
no deben dejar de lado la salud sicológica de sus trabajadores a cargo, esto es importante 
porque cuando existe comunicación fluida con su jefe, el Clima Organizacional muestra 
optimismo, euforia y entusiasmo, y además que el mejoramiento de éste, incurre 
favorablemente en el desempeño laboral y negada por Meléndez (2015) quien por su parte 
recalca que el clima organizacional no influye sobre el desempeño laboral.  
En relación a la hipótesis específica 1, la planeación se relaciona con el desempeño laboral, con 
un resultado de 0.519 de acuerdo con Rho de Spearman, lo cual es moderado, este resultado 
fue respaldado por Granados en 2017, quien resalta que los vacíos en la planificación dejan 
mucho que esperar del accionar del personal en su calidad del trabajo; igualmente que 
Rodríguez en 2017, quien señala que además de la planeación, el control también mantiene 
relación con el desempeño laboral. 
En relación a la hipótesis específica 2, la Organización se relaciona con el desempeño laboral, 
con un resultado de 0.455 y de acuerdo al Rho de Spearman es moderado, este resultado fue 
respaldado por Tapia en 2017 quien concluyó que existe una relación bien expresa entre los 
procesos administrativos y el desarrollo de las funciones del personal desde la perspectiva de 
la organización de los procedimientos; asimismo Granados en 2017, quien señala que una 
falta de organización de las actividades genera que éstas probablemente no se ejecuten, lo 
cual es responsabilidad del desempeño laboral del jefe y su personal a cargo. 
En relación a la hipótesis específica 3, la Dirección se relaciona con el desempeño laboral, con 
un resultado de 0.527 y lo cual es moderado según el Rho de Spearman, este resultado lo avala 
Granados en 2017, quien señala que cuando existe un liderazgo confiable con monitoreo y 
control, eleva el desempeño laboral de la organización,  y Araujo, quien en 2017 concluye su 
tesis diciendo que la dirección en la entidad investigada es percibida como insuficiente por los 
servidores, denotando así una gestión deficiente, lo cual influye negativamente en el 
desempeño laboral. 
En relación a la hipótesis específica 4, la Coordinación se relaciona con el desempeño laboral, 
con un resultado de 0.553, moderado según el Rho de Spearman, al respecto Fernández en 





servicio que se brinda,  a su vez Gil en 2016 reafirma esta hipótesis con su tesis donde concluye 
que  la coordinación vista como trabajo en equipo refleja una correlación alta positiva con la 
satisfacción al usuario, que la brinda el servidor que goza ejerce un buen desempeño laboral. 
En relación a la hipótesis específica 5, el Control en relación al desempeño laboral, nos dio 
como resultado  0.454, lo cual según el Rho de Spearman es moderado, esta hipótesis es 
afirmada por Araujo en 2017, quien describe que dentro de la institución investigada existe 
una percepción de un sistema de control, mediante el cual se verifican que las acciones sean 
cumplidas,  a su vez Fernández en 2017 indica que es fundamental ejercer esta dimensión en 
todo proceso administrativo, de manera que se pueda inspeccionar, supervisar y monitorear la 






























Primera: Los procesos administrativos se relaciona en un nivel moderado (Rho=0, 540) con 
el desempeño laboral de los trabajadores del Organismo Supervisor de la 
Inversión Privada en Telecomunicaciones, 2019, se acepta la hipótesis alterna. 
 
Segunda: Los procesos administrativos dentro del Osiptel, si están planteados, pero falta 
reforzarlos y darles a conocer a los trabajadores al inicio de sus labores. 
 
Tercera: Existen relación moderada entre las dimensiones de los procesos administrativos: 
planeación, organización, dirección, coordinación y control con el desempeño 
laboral en trabajadores del Osiptel. Se ha podido observar que el personal desearía 
que se afiancen mejor los procesos de la entidad. 
 
Cuarta: El desempeño laboral de los trabajadores está en función del manejo 
administrativo, comenzando por un planteamiento de objetivos acorde a la 
realidad problemática de la entidad y permitiendo la participación del personal de 
todo nivel jerárquico dentro de ella. 
 
Quinta: Los trabajadores presentan un disgusto frente al planteamiento administrativo de la 
entidad, tomando como base la organización del personal, sus puestos y sus 
funciones, donde no siempre las funciones a realizar están acorde al puesto de quien 

















Primera: Se recomienda que el Gerente general del Osiptel, oriente y verifique que los 
documentos normativos referidos a la planeación y dirección de la entidad sean 
elaborados con anticipación a cada periodo, orientados a cumplir los objetivos, 
debiendo contar con la participación y opinión de cada área, para lo cual los 
colaboradores deben plantear su problemática y posibles alternativas de solución. 
 
Segunda: Se aconseja al Gerente general del Osiptel, realizar capacitaciones dos veces por 
año para los colaboradores de acuerdo a su puesto y funciones que desarrollen, a 
fin de que los colaboradores muestren el conocimiento adquirido y así realicen 
sus funciones con eficiencia y eficacia. 
 
Tercera: Al jefe de recursos humanos que tome iniciativas y fomente actividades para 
mejorar el trabajo en equipo, con la participación de colaboradores de diferentes 
áreas, para que se conozcan entre sí y generar una adecuada respuesta de los 
colaboradores ante cualquier situación laboral, ya sea hacia los demás 
colaboradores o hacia el usuario externo. 
 
Cuarta: Es importante que las distintas jefaturas dependientes de la Gerencia de 
Administración ejecuten sus acciones en forma coordinada e integral, a fin de 
optimizar sus procesos, cumplir con los plazos programados y con los 
requerimientos y necesidades de las áreas, para esto se debe de diseñar un mapa 
de procesos, herramienta con la que aún no cuenta la entidad 
 
Quinta: Se recomienda efectuar encuestas para medir la satisfacción de los colaboradores, 
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                                               Anexo 1: Matriz de consistencia 
 
 




OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
  Problema general 
 
¿Cuál es la relación entre 
Procedimiento Administrativo y 
el Desempeño Laboral de los 
trabajadores de logística del 
organismo supervisor de la 
inversión privada en 




¿Cuál es la relación entre 
Planeación y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 
Supervisor de la Inversión 
privada en Telecomunicaciones, 
Lima 2019? 
¿Cuál es la relación entre 
Organización y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 
Supervisor de la Inversión 




Determinar la relación entre el 
Procedimiento Administrativo 
y el Desempeño Laboral de los 
trabajadores de logística del 
organismo supervisor de la 
inversión privada en 




Determinar la relación entre 
Planeación y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 




Determinar la relación entre 
Organización y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 







Administrativo se relaciona con 
el Desempeño Laboral de los 
trabajadores de logística del 
organismo supervisor de la 
inversión privada en 




La Planeación se relaciona 
con el Desempeño Laboral de 
los trabajadores de Logística 
del Organismo Supervisor de 
la Inversión privada en 
Telecomunicaciones, Lima 
2019. 
La Organización se relaciona 
con el Desempeño Laboral de 
los trabajadores de Logística 
del Organismo Supervisor de 
la Inversión privada en 
Telecomunicaciones, Lima 
2019. 
La Dirección se relaciona con 
el Desempeño Laboral de los 
Variable 1: Procesos Administrativos (Henry Fayol) 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas  
valores 













































    






11 al 15 
 
16 al 20 
 
 
21 al 25 
 
 
Totalmente en desacuerdo                      1 
En desacuerdo                                    2 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo             3 
De acuerdo                                         4 










¿Cuál es la relación entre 
Dirección y Desempeño Laboral 
de los trabajadores de Logística 
del Organismo Supervisor de la 
Inversión privada en 
Telecomunicaciones, Lima 2019? 
¿Cuál es la relación entre 
Coordinación y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 
Supervisor de la Inversión 
privada en Telecomunicaciones, 
Lima 2019? 
¿Cuál es la relación entre 
Control y Desempeño Laboral de 
los trabajadores de Logística del 
Organismo Supervisor de la 
Inversión privada en 




Determinar la relación entre 
Dirección y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 
Supervisor de la Inversión 
privada en 
Telecomunicaciones, Lima  
Determinar la relación entre 
Coordinación y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 




Determinar la relación entre 
Control y Desempeño 
Laboral de los trabajadores de 
Logística del Organismo 



















trabajadores de Logística del 
Organismo Supervisor de la 
Inversión privada en 
Telecomunicaciones, Lima 
2019. 
La Coordinación se relaciona 
con el Desempeño Laboral de 
los trabajadores de Logística 
del Organismo Supervisor de 
la Inversión privada en 
Telecomunicaciones, Lima 
2019. 
El Control se relaciona con el 
Desempeño Laboral de los 
trabajadores de Logística del 
Organismo Supervisor de la 

























Variable 2:   Desempeño Laboral (Pernía y Carrera, 2014) 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas  
valores 
























- Conocimiento del trabajo.  









- Reconocimiento del trabajo 
- Compromiso.  




1 al 6  
   
 
 










Totalmente en desacuerdo                      1 
En desacuerdo                                    2 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo             3 
De acuerdo                                         4 
























         No experimental -  





Estuvo conformada por 
80 trabajadores   del 
Organismo Supervisor de 





Técnica: Encuesta  
 Instrumentos: 
 
Cuestionario de Procesos 
Administrativos  
 
Cuestionario de Desempeño 
Laboral 
 
DESCRIPTIVA:    - Tablas de frecuencia 
-  Figuras estadísticas  
 
INFERENCIAL:  Para la prueba de Hipótesis se realizarán los cálculos estadísticos necesarios mediante las fórmulas de Correlación 
de Spearman: 






            𝑟𝑠 = Coeficiente de correlación por rangos de Spearman 
            d   = Diferencia entre los rangos (X menos Y) 
             n = Número de datos 




































Operacionalización de la variable Procesos Administrativos. 
 
Dimensión Indicador Ítems 












1 al 5 
 
Ordinal 
Nunca              (1) 
Casi nunca      (2) 
A veces           (3) 
Casi siempre   (4) 















División del trabajo 
 








Toma de decisión 
 

















16 al 20 
 
 
























Operacionalización de la variable Desempeño Laboral 
 




Funciones Conocimiento del trabajo.  
Capacidad de análisis 
Jerarquía 
 
1 al 7 
Ordinal 
Nunca              (1) 
Casi nunca      (2) 
A veces           (3) 
Casi siempre   (4) 














8 al 15   
Rendimiento Reconocimiento del trabajo 
Compromiso.  
Desarrollo personal.  






























































Cuestionario  de Procesos Administrativos 
 
Estimado colaborador, reciba un cordial saludo. Lea atentamente y responda con honestidad 
marcando con un aspa o una “X” en la escala ordinal que se encuentra a la derecha de cada 
una de las premisas, de acuerdo a su nivel de percepción.  
 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
 
Nº Ítems 1 2 3 4 5 
 D1: Planeación      
01 La entidad capacita al personal sobre lo objetivos y planes.      
02 La entidad capacita al personal sobre los procedimientos a 
seguir. 
     
03 Tiene conocimiento de la misión y visión de la entidad.       
04 Se cumple las tareas que se ponen como meta de trabajo.       
05 El trabajo diario se realiza en función a los procedimientos o 
planes administrativos.  
     
 D2: Organización      
06 Las autoridades promueven el trabajo en equipo en el ámbito 
laboral.  
     
07 La entidad cuenta con el personal adecuado para las funciones a 
realizar.  
     
08 Existen normas y procedimientos como guías de trabajo.       
09 La entidad fomenta la integración de sus colaboradores.      
10 La entidad tiene definida claramente las responsabilidades.      
 D3: Dirección      
11 El jefe del Área brinda apoyo para superar los obstáculos que se 
presenten.  
     
12 Es posible la interacción con personas de mayor jerarquía.       
13 El jefe escucha las tomas de decisiones que realizan para mejorar 
los procesos administrativos. 
     
14 La entidad promueve la motivación del personal para alcanzar 
las metas.  
     
15 El jefe se interesa por el éxito de los demás colaboradores.       
 D4: Coordinacion      
16 Existe interacción con el personal de otras áreas.       
17 Se realizan reuniones de coordinación de actividades.       





19 Se comparte la información abiertamente sobre los procesos 
administrativos.  
     
20 El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien 
integrado. 
     
 D5: Control      
21 Se realiza evaluaciones periódicas al personal.      
22 La evaluación que se hace ayuda a mejorar el desarrollo de las 
funciones.  
     
23 Se recibe la preparación u orientación necesaria para realizar el 
trabajo.  
     
24 Se realizan informes semanales de las actividades realizadas.       
25 Se cuenta con mecanismos para el seguimiento y control de las 
actividades. 












Cuestionario sobre desempeño laboral 
 
Estimado estudiante, reciba un cordial saludo. Lea atentamente y responda con 
honestidad marcando con un aspa o una “X” en la escala ordinal que se encuentra a la 
derecha de cada una de las premisas, de acuerdo a su nivel de percepción.  
 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
 
N° Ítems 1 2 3 4 5 
 Funciones      
01 Conoce las actividades específicas a desarrollar en su trabajo.      
02 Cumple con los procedimientos establecidos por la entidad.      
03 Desarrolla sus actividades en el tiempo acordado.       
04 Considera que las funciones que realiza son de acuerdo a su cargo.       
05 Los trabajadores cooperan entre sí para cumplir con sus actividades.       
06 Se cuenta con los equipos y herramientas necesarias para cumplir las 
funciones. 
     
07 Elabora su trabajo con calidad      
 Comportamiento      
08 Tiene disponibilidad para realizar las funciones encomendadas.       
09 Supera los obstáculos como equipo.       
10 Alerta a sus superiores de posibles situaciones que afecten a la entidad.      
11 Está contento con el salario que percibe mensualmente.      
12 Enfrenta los problemas y ejecuta acciones para solucionarlos.      
13 Tiene actitud positiva hacia el desarrollo de sus funciones      
14 Evita un ambiente de conflicto con los compañeros      
15 Asume responsabilidad por sus actos.      
 Rendimiento      
16 Se siente identificado con la entidad.      
17 Se reconoce los logros de los trabajadores.       
18 Se promueve el desarrollo del personal.       
19 Los trabajadores están comprometidos con la organización.       
20 Te reconocen el esfuerzo si trabajas más de las horas reglamentarias.       
































































































































































































































































































































































































































































































































Anexo 5: Confiablidad  




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Anexo 6: Base de datos 
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